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内容概要

　　《全国高职高专教育规划教材：旅游景区服务与管理》是全国高职高专教育规划教材。
　　《全国高职高专教育规划教材：旅游景区服务与管理》根据旅游景区的开发建设与经营实践，按
照项目教学的要求，将内容构建为3个模块、15个项目。
旅游景区构建模块包括旅游景区认知、旅游景区规划与设计、旅游景区设施设备配置与管理、旅游景
区人力资源配置与管理、旅游景区营销5个项目，旅游景区运营模块包括旅游景区门区服务、旅游景
区导游服务、旅游景区交通服务、旅游景区娱乐服务、旅游景区购物服务、旅游景区吃住及其他辅助
服务、旅游景区环境服务、旅游景区安全服务8个项目；旅游景区运营绩效检验模块包括旅游景区财
务管理、旅游景区公共形象的塑造2个项目。
每个项目以旅游景区岗位工作过程中的独立而又连续的典型工作任务为支撑，同时以典型实践案例作
为引导，力求使学生将理论知识与实践能力融会贯通。
　　《全国高职高专教育规划教材：旅游景区服务与管理》可作为高等职业学院、高等专科学校、应
用型本科院校、成人高等教育、五年制高职旅游管理等专业的课程教材，也可作为职业岗位培训教材
和从业人士的业务参考书。
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书籍目录

模块一旅游景区构建 项目一旅游景区认知 学习目标 任务一了解旅游景区——“五脏俱全”小社会 任
务二了解旅游景区的构建过程——建设经营有规程 项目小结 同步练习  拓展提升 项目二旅游景区规划
与设计 学习目标 任务一景区规划调研——知己知彼 任务二景区布局设计——创意与技术的交融 项目
小结 同步练习  拓展提升 项目三旅游景区设施设备配置与管理 学习目标 任务一景区设施设备认知——
构筑景区的“骨架” 任务二配置与管理景区基础设施——质量与成本的博弈 任务三 配置与管理景区
接待服务设施——“吃、住、行、游、购、娱”想周全 项目小结 同步练习  拓展提升 项目四旅游景区
人力资源配置与管理 学习目标 任务一景区行政管理机构认知——管理出效益 任务二招聘与培训景区
员工——提升核心竞争力 任务三考核景区员工绩效——择优汰劣 任务四激励员工——优化人力资源 
项目小结 同步练习  拓展提升 项目五旅游景区营销 学习目标 任务一景区营销认知——芝麻开门 任务
二辨别景区产品消费对象——游客 任务三制定景区产品价格——质价相符 任务四建立景区产品分销
渠道——条条大路通罗马 任务五景区产品促销——广而告之 项目小结 同步练习 拓展提升 模块二旅游
景区运营 项目六旅游景区门区服务 学习目标 任务一票务服务——快速准确 任务二门区引导——树立
景区第一形象 任务三提供咨询——有问必答 任务四受理投诉——妥善处理纠纷 项目小结 同步练习 拓
展提升 项目七旅游景区导游服务 学习目标 任务一做好讲解前的准备——有备而战 任务二迎接游客—
—热情有礼 任务三讲解不同类型的景观——因地制宜 任务四为不同的对象讲解——因人施讲 任务五
送别游客——善始善终 项目小结 同步练习 拓展提升 项目八旅游景区交通服务 学习目标 任务一景区交
通服务认知——路不仅是用来走的 任务二设计景区游览路线——串“珠”成“链” 任务三开发景区
交通旅游产品——让行走变成享受 任务四运转景区交通——行得顺畅，游得舒心 项目小结 同步练习 
拓展提升 项目九旅游景区娱乐服务 学习目标 任务一景区娱乐服务认知——提升效益的新途径 任务二
设计景区娱乐产品——新颖刺激好体验 任务三主题公园规划设计——主题文化是核心 任务四 景区娱
乐服务管理——让游客开心满意 项目小结 同步练习 拓展提升 项目十旅游景区购物服务 学习目标 任务
一景区旅游购物认知——把旅游经历带回家 任务二设计景区特色商品——浓缩地方文化的精华 ⋯⋯ 
项目十一旅游景区吃住及其他辅助服务 项目十二旅游景区环境服务 项目十三旅游景区安全服务 模块
三旅游景区运营绩效检验 项目十四旅游景区财务管理 项目十五旅游景区公共形象的塑造 参考文献
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章节摘录

版权页：   插图：   （2）协调、沟通被投诉人及相关责任部门，询问投诉现场的其他员工，核实投诉
事件经过，并填写《游客投诉现场调查表》。
 （3）根据调查核实的结果，以及旁证员工的证词，初步划分投诉责任归属，并报部室负责人确定责
任归属。
 （4）若游客投诉事项所涉及的责任明显在景区或员工的，经调查结果属实的，即确定此投诉为有效
投诉，并填写《投诉登记表》。
 （5）若游客投诉事项所涉及的责任明显不属于景区或员工的，或游客投诉与调查核实结果不相符的
，或责任难以确定的，为无效投诉。
 （6）填写《投诉问题日汇总表》。
 （三）投诉外部处理 （1）投诉内部处理不能满足游客要求，游客要求以其他形式解决的，需通过外
部处理方式解决。
 （2）工作人员在处理时，必须以事实为依据，遵循国家有关法律、法规及景区规章制度。
 （3）工作人员根据责任归属，探询投诉人的要求，找出双方的平衡点，提出处理意见。
 （4）职责范围内的，由工作人员代表景区直接处理，处理结果向主任、值班经理、部门经理汇报；
超出职责范围的，报值班经理、部门经理决策。
 （四）投诉内部处理 （1）工作人员针对有效投诉或可能对景区形象产生不良影响的无效投诉，负责
向相关责任部门发出《投诉通知单》、《游客投诉纠正、预防措施报告》，并责成其尽快处理。
 （2）相关责任部门根据游客投诉事实进行原因分析，将《投诉通知单回执》与《游客投诉纠正、预
防措施报告》按时反馈给投诉受理部门。
 （五）投诉跟踪处理 （1）当天未能处理完的投诉，由工作人员与相关责任部门共同跟踪处理。
 （2）对于不能在规定的时间内将《投诉通知单》的回执处理意见反馈给投诉受理部门的，投诉受理
部门应再发出《投诉通知催办单》。
 （3）投诉处罚依据景区相关制度执行。
 （六）文档整理 （1）投诉受理部门负责对有效投诉案例存档备案。
 （2）对投诉案例进行周汇总、月汇总和年度汇总，定期向部门经理、分管副总经理、总经理汇报。
 三、受理投诉服务的要求 （1）景区工作人员应把游客的投诉视为建立诚信服务、优质服务的契机，
受理人员要着装整洁，举止文明，热情耐心地接待投诉游客。
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编辑推荐

《全国高职高专教育规划教材:旅游景区服务与管理》可作为高等职业学院、高等专科学校、应用型本
科院校、成人高等教育、五年制高职旅游管理等专业的课程教材，也可作为职业岗位培训教材和从业
人士的业务参考书。
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